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Bank sebagai lembaga keuangan mempunyai peranan yang sangat penting 
dalam masyarakat baik perorangan maupun perusahaan. Dengan semakin 
meningkatnya kegiatan maka masyarakat semakin membutuhkan jasa perbankan. 
Bagi bank, tabungan dapat juga dipakai sebagai sarana menarik minat nasabah 
untuk menyimpan dananya di bank. Banyaknya bank yang sudah mengeluarkan 
produk, menyebabkan adanya persaingan yang cukup ketat antar bank-bank 
tersebut, sehingga Bank Mandiri perlu mengantisipasi perkembangan lingkungan 
usahanya serta perubahan kebutuhan masyarakat akan jasa keuangan. Selain itu 
Bank Mandiri harus berusaha untuk menciptakan kepuasan nasabah yang 
kemudian akan percaya dan dapat membangun hubungan pemasaran yang lebih 
baik. Oleh karena itu penelitian ini berusaha untuk meneliti tentang pengaruh 
kepuasan, kepercayaan dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas nasabah Bank 
Mandiri. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 
diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank Mandiri cabang 
Pati Unus Kediri. Teknik penentuan sample menggunakan metode purposive 
sampling yaitu teknik pengambilan yang mempunyai ciri atau sifat yang sudah 
diketahui sebelumnya, dikhususkan bagi nasabah yang berusia 17 ke atas. Teknik 
analisa yang dipakai adalah permodelan SEM (Structural Equation Modeling). 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 
kepuasan, kepercayaan, dan hubungan pemasaran tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas. Sehingga hipotesis penelitian ini tidak teruji kebenarannya. 
 
 








1.1.  Latar Belakang 
Pembangunan ekonomi diarahkan untuk mengembangkan kehidupan 
ekonomi rakyat yang bertumpu pada mekanisme ekonomi pasar yang seimbang 
dengan prinsip persaingan sehat dan memperhatikan pertumbuhan ekonomi, nilai-
nilai keadilan sehingga terjamin kesempatan yang sama dalam berbisnis. 
Perkembangan bisnis semakin meningkat dan semakin kompleks sehingga 
menyebabkan timbulnya persaingan. 
Intensitas persaingan yang semakin meningkat menuntut persaingan dalam 
dunia bisnis. Tujuan dasar suatu bisnis tidak lagi berupa laba, melainkan 
penciptaan dan penambahan nilai pelanggan. Penambahan nilai mengandung arti 
penciptaan pelanggan yang puas, karyawan yang layak dan laba besar. Selain itu, 
pelayanan dan jasa yang diberikan oleh perusahaan juga merupakan daya tarik dan 
faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan para pelanggan. Bagaimanapun 
pelanggan merupakan tujuan utama perusahaan, jadi usaha yang dilakukan 
perusahaan selain mengatur perusahaannya adalah mencari strategi manajemen 
yang tepat untuk menciptakan kepuasan konsumen dalam perusahaan yang 
nantinya akan memberikan respon baik dari konsumen terhadap perusahaan. 
Demikian juga bisnis di sektor perbankan, bank sebagai lembaga keuangan 
mempunyai peranan yang sangat penting dalam masyarakat baik perorangan 




transaksi yang berkaitan dengan masalah keuangan. Dengan semakin 
meningkatnya kegiatan ekonomi maka masyarakat semakin membutuhkan jasa 
perbankan. Bank sebagai lembaga usaha yang bergerak dalam usaha perhimpunan 
dana maupun pengeluaran dana, sangat tergantung dengan adanya kepercayaan 
diri masyarakat untuk menitipkan uangnya di bank, dalam mempercayakan 
transaksi keuangannya di bank ini. 
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Sebagai salah satu bank persero, juga 
tidak mau kalah dalam kancah persaingan yang semakin ketat, melalui 
peningkatan kualitas jasa. Tujuan utama bank adalah menciptakan dan 
mempertahankan nasabah. Menciptakan nasabah artinya memperoleh nasabah 
sebanyak mungkin melalui peningkatan kualitas jasa dan kualitas produk yang 
ditawarkan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. itu sendiri. Sehingga nasabah 
memperoleh keuntungan dari produk-produk tersebut dan pelayanan optimal dari 
seluruh PT. Bank Mandiri (persero) Tbk. Sehingga nasabah tersebut memperoleh 
keuntungan kepuasan. 
Bank perlu menciptakan produk-produk inovatif yang menarik minat 
calon nasabah untuk menjadi nasabahnya. Produk-produk inovatif ini juga harus 
memperhatikan kualitas positif yang dapat dirasakan atau diperoleh nasabah, 
karena kualitas ini dapat memberikan kepuasan yang optimal pada nasabah. PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk. Merupakan bank yang memiliki pangsa pasar dan 






Di bawah ini adalah tabel yang menjelaskan jumlah nasabah produk 
tabungan di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unus  Kediri, selama 
lima bulan terakhir mulai Januari 2010 sampai dengan Mei 2010.  
Tabel 1.1.  Jumlah Nasabah Tabungan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
Cabang Pati Unus Kediri Bulan Januari 2010 – Mei 2010 
 





Januari 8621 - - 
Februari 8736 115 1,33 
Maret 8863 127 1,45 
April 8996 133 1,50 
Mei 9117 121 1,34 
Sumber : PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unurs Kediri  
Tabel 1.2. Jumlah tutup rekening tabungan secara langsung atau tidak 
langsung nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.            
Cabang Pati Unus Kediri Bulan Januari 2010-Mei 2010. 
 
Bulan Jumlah tutup rekening Prosentase (%) 
Januari  83 - 
Februari  97 16,86 
Maret  107 10,30 
April  91 (14,95) 
Mei  122 34,06 
Sumber : PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unus Kediri  
Tabel 1.3.   Jumlah komplain Nasabah Tabungan PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk Cabang Pati Unus Kediri bulan                            
Januari 2010 – Mei 2010  
 
Bln  Jumlah Komplain  Prosentase (%)  
Kenaikan  
Januari  7 - 
Februari 10 42,85 
Maret 9 (10) 
April 13 44,44 
Mei 19 46,45 




Berdasarkan data di atas, ditunjukkan pada tabel 1.1 maka dapat diketahui 
bahwa, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cab. Pati Unus Kediri, mengalami 
penurunan jumlah kenaikan nasabah yaitu bulan April yang jumlahnya mencapai 
133 nasabah menjadi 121 nasabah pada akhir bulan Mei. Di indikasi oleh karena 
kebutuhan konsumen yang beraneka ragam dan semakin kompleks, konsumen 
semakin kritis dalam memilih pelayanan jasa. kurangnya mengerti mengenal 
syarat dan ketentuan pembukaan tabungan. 
Selain itu ada juga beberapa nasabah yang menutup rekening tabungan 
secara langsung maupun tidak langsung dengan pihak PT. Bank Mandiri (Persero) 
Tbk. Cabang Pati Unus Kediri. Hal ini menunjukkan kurangnya komitmen serta 
loyalitas nasabah terhadap PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unus 
Kediri. Dari data yang di dapat dari PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati 
Unus Kediri, mengalami jumlah kenaikan tutup rekening tabungan yaitu bulan 
April yang jumlahnya mencapai 91 rekening menjadi 122 rekening pada akhir 
bulan Mei. Di indikasi oleh rekening pasif dan saldo di bawah minimal, belum 
mampu memberikan layanan terbaik atau memberikan kepuasan terbaik kepada 
nasabahnya, karena nasabah merasa belum mendapatkan nilai lebih selama 
menabung sehingga nasabah tidak merekomendasikan kepada orang lain. 
Kenaikan dan penurunan jumlah nasabah diikuti dengan kenaikan 
jumlah komplain, yang ditunjukkan dalam tabel 1.3 di atas. Berdasarkan data 
jumlah complain menandakan bahwa pada bulan Mei  PT Bank Mandiri (Persero) 
Tbk. Cabang Pati Unus Kediri belum mampu memberikan kepuasan terbaik 




nasabah yang komplain yaitu, bulan April yang jumlahnya hanya 13 nasabah 
menjadi 19 nasabah pada bulan Mei. Disebabkan karena penanganan keluhan 
yang disampaikan para nasabahnya kurang tepat waktu antara lain kurang jelasnya 
karyawan dalam menyampaikan informasi kepada nasabah.    
Dari data tersebut diketahui bahwa jumlah nasabah mengalami kenaikan 
dan penurunan, untuk mencegah terjadinya penurunan pada masa yang akan 
datang, pihak PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unus Kediri untuk 
dapat memperbaiki strategi pemasarannya agar dapat mempertahankan pasar. 
Kurang memberikan kepuasan kepada nasabah atau pelanggan agar nasabah 
benar-benar percaya dan berkomitmen terhadap bank tersebut kemudian 
menciptakan loyalitas. 
Salah satu strategi yang dapat dilakukan untuk melakukan pemasaran ialah 
dengan menerapkan konsep pemasaran hubungan atau relationship marketing. 
Pemasaran hubungan adalah seluruh aktivitas pemasaran secara langsung untuk 
membangun, mengembangkan dan mempertahankan pertukaran berdasarkan 
hubungan yang sukses. 
Dalam pernyataan Olson (1993) dalam Musanto (2004) yang mengatakan 
loyalitas merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara 
berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu 
produk/jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut. Dasar dari loyalitas adalah 
kepuasan dulu kemudian kepercayaan dan setelah itu berkomitmen sehingga 
mempunyai hubungan jangka panjang sesuai dengan pernyataan Morgan dan Hunt 




keterhubungan yang terjadi antar perusahaan dengan mitranya yang ditentukan 
kepercayaan sehingga dapat diperkirakan kepercayaan dan komitmen akan 
mempunyai hubungan positif dengan niat ulang maupun loyalitas. 
Perusahaan perlu mengetahui dimensi-dimensi apa membentuk suatu 
kepuasan, kepercayaan, hubungan pemasaran dan loyalitas. Dalam menentukan 
tingkat kepuasan konsumen, terdapat  indikator  menurut Widiana (2004) adalah 
puas akan manfaat menjadi nasabah perusahaan, berhubungan dengan orang-
orang perusahaan sangat menyenangkan, puas atas layanan, puas berhubungan 
bisnis. Sedangkan indikator yang membentuk kepercayaan menurut Ramadania 
(2002) adalah kinerja, mempunyai reputasi, perasaan aman, kepercayaan, kualitas 
layanan. Disamping itu menurut Kotler (2004) bahwa hubungan pemasaran 
(Relationship Marketing) dalam bentuk ikatan yang lebih kuat dengan pelanggan 
dapat melalui 3 pendekatan yaitu Finansial Benefit (manfaat keuangan ekonomis), 
Social Benefit (manfaat ekonomi), Structural Ties (ikatan struktural) Menciptakan 
loyalitas pelanggan juga merupakan hal yang sangat penting, dimana menurut  
Widiana (2004) adalah positif, rekomendasi, menggunakan jasa, pilihan pertama, 
pembelian ulang. Maka untuk membangun dan mempertahankan loyalitas tersebut 
tidak hanya dibutuhkan kepuasan, melainkan lebih dari itu adalah kepercayaan 
nasabah yang merupakan salah satu kunci dari Relationship Marketing. 
     Berdasarkan latar belakang di atas, maka timbul keinginan peneliti 
untuk  mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan, dan 
Hubungan Pemasaran Terhadap Loyalitas nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) 




1.2. Perumusan Masalah 
1. Apakah Kepuasan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas nasabah PT. Bank 
Mandiri (Persero) Tbk.?  
2. Apakah Kepercayaan mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas nasabah PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk.? 
3. Apakah Hubungan Pemasaran mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas 
nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.? 
 
1.3. Tujuan Penelitian  
Penelitian ini dilakukan terhadap nasabah Bank Mandiri Pati Unus Kediri 
yang bertujuan :  
1. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 
Mandiri (Persero) Tbk. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah PT. 
Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
3. Untuk menganalisis pengaruh hubungan pemasaran terhadap loyalitas nasabah 
PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat, antara lain :  
1. Bagi Peneliti 
Peneliti ini merupakan salah satu kesempatan untuk menerapkan teori yang 




pengaruh kepuasan, kepercayaan, dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas 
nasabah. 
2. Bagi Perusahaan 
Dapat memberikan masukan dan saran pemikiran yang positif mengenai 
pengaruh kepuasan, kepercayaan, dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas 
nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. Cabang Pati Unus Kediri. 
3.  Bagi Akademik 
Sebagai tambahan literatur pustaka di Universitas Pembangunan Nasional 
“Veteran” Jawa Timur yang mana nantinya dapat digunakan sebagai bahan 
untuk studi banding bagi mahasiswa dalam mengambil penelitian lanjutan 
mengenai permasalahan yang sama.  
 
